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Penelitian ini bermaksud untuk menganalisis kepuasan konsumen terhadap 
kualitas pelayanan jasa cetakpada Percetakan Chandra Offset Yogyakarta. 
Penelitian ini termasuk jenis penelitian 
deskriptifdenganlokasipenelitianPercetakan Chandra OffsetterletakdiJ l.  Selokan 
Mataram 398, Cep itbaru,  Soropadan,Condongcatur, Depok, Sleman 
Yogyakarta.Sumberdataberasal dari 
konsumenyangdimintaitanggapanmelaluikuesioner.Sampel yang diambilsebanyak 
30 respondendenganmetodeaksidental sampling.Alat analisis yang digunakan 
adalah analisis deskriptif.Untuk mengetahui kepuasan/ketidakpuasan konsumen, 
maka digunakan importance-performance analysis dan diagram kartesius. 
Hasilpenelitianmenunjukkanbahwaberdasarkananalisisrata-
ratakinerjaterhadapkualitaspelayanan di Chandra Offset Yogyakarta 
secarakeseluruhanadalahbaikdengan rata-rata skorsebesar 4,07 yang 
beradapadainterval 3,41  –  4,20.  Hasilanalisisrata-
ratatingkatkepentingankonsumenterhadapkualitaspelayanan di Chandra Offset 
Yogyakarta adalahsangattinggi.  Hal  iniditunjukkandengan  rata-rata  
kepentingansebesar4,39 beradapadainterval 4,21 – 5,00 
ataupadakategorisangattinggi.Berdasarkananalisiskepuasankonsumenmenunjukka
nbahwasecaraumumkonsumentidakpuasdenganpelayanan Chandra 
Offset.Inidibuktikandengannilai rata-rata kinerja (4,07) 
lebihkecildaripadanilai rata-rata kepentingan (4,36). 
Berdasarkananalisiskoordinatkartesiusmenunjukkanbahwaatribut yang 
perludiprioritaskanadalah itemKeamanan tempat parkir, Kecanggihan teknologi 
peralatan cetak, Kenyamanan ruang tunggu, Penampilan karyawan, Kecepatan 
dalam pelayanan, Ketepatan dalam pelayanan, Kemampuan karyawan dalam 
melaksanakan tugas, Pemberian ganti rugi atau perbaikan terhadap produk yang 
tidak sesuai permintaan, danKemudahan dalam menghubungi perusahaan. 
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